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Resumen 
En el presente trabajo de investigación cuyo objetivo general fue determinar la 
relacion de la calidad del servicio de agua y desagüe en la satisfacción de la 
población en el centro poblado de Tulin, 2021. 
 Se utilizo un paradigma positivista, de enfoque cuantitativo, de tipo 
basica, con un diseño no experimental de nivel descriptivo, inferencial, Rho de 
Spearman. La poblacion de estudio estuvo constituida por 90 ciudadanos, 
aplicando instrumentos que se baso en un cuestionario, que anticipadamente 
pasaron por los procesos de validez de contenido por medio de, el juicio de 
expertos y la confiabilidad con el estadistico de Alfa Cronbach, el cual se observo 
un indice de 0,935, siendo esta una alta confiabilidad.  
Finalmente, como conclusion general, se determino la relacion de la 
calidad del servicio de agua, fue la fiabilidad, esto se comprobó con 0,983 donde 
presento mayor coeficiente como el valor de significancia de 0,00<0.05. 
Asimismo, la fiabilidad es obtener el mismo resultado o uno compatible en 
diferentes experimentos pruebas estadísticas, las opiniones de los usuarios, así 
como la valoración de la satisfacción, constituyen poderosos instrumentos para 
la mejora de la calidad asistencial y, en definitiva, para la adecuación entre las 
necesidades y la provisión de servicios. 
Palabras clave: Calidad de servicio, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
empatía, y elementos tangibles.  
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Abstract 
In the present research work whose general objective was to determine the 
relationship of the quality of the water and sewage service in the satisfaction of 
the population in the town of Tulin, Ingenio, Nazca, Ica 2021 region. 
A positivist paradigm was used, with a quantitative approach, of a basic 
type, with a non-experimental design of a descriptive, inferential level, 
Spearman's Rho. The study population consisted of 90 citizens, applying 
instruments that were based on a questionnaire, which in advance went through 
the content validity processes through expert judgment and reliability with the 
Alpha Cronbach statistic, which was I observe an index of 0.935, this being a high 
reliability. 
Finally, as a general conclusion, the relationship of the quality of the water 
service is determined, it was the reliability, this was verified with 0.983 where it 
presented the highest coefficient as the significance value of 0.00 <0.05. 
Likewise, reliability is obtaining the same or a compatible result in different 
experiments. Statistical tests, the opinions of the users, as well as the evaluation 
of satisfaction, constitute powerful instruments for the quality of care. 




En la actualidad los grandes problemas que el Perú enfrenta es el déficit de la 
calidad de los servicios de agua, desagüe, donde la cobertura de suministro del 
agua y desagüe ha aumentado, sin embargo, el problema recurrente es lo 
relacionado con la calidad de los servicios tal como percibe la colectividad. En el 
Perú, existen diversos problemas no solo en la cobertura, sino 
fundamentalmente en la continuidad del agua, en el costo, en el tiempo de 
duración de la dotación, la calidad y el tratamiento de las aguas servidas. La 
región Ica en general tiene como uno de sus principales problemas la escasez 
del agua no solamente para la agricultura sino para el consumo humano. En 
cuanto a la realidad problemática a nivel internacional, esta consideración en 
muchos lugares, aún se carece de agua y desagüe, y en los que existe este 
servicio, se presentan problemas de calidad de los mismos puestos que las 
políticas del gobierno central y gobierno local sobre el particular no son efectivas 
ni eficientes, El Banco Mundial  (BM, 2011) comentó que en algunas ciudades 
bajos, el 75 % de la población carecen de buenos derechos de saneamiento 
viven en zonas más pobres y solo el 20 % de las personas de esas zonas tienen 
mejores condiciones de acceso a agua potable.  
La Organización de las Naciones Unidas (ONU, 2017) informó que en 
países más pobres, no cuentan con una buena calidad de agua y desagüe 
debido a su prestación deficiente, lo cual hace que los servicios de saneamiento 
tengan un pésimo aprovechamiento, y que las consecuencias serán graves 
sobre la salud y el bienestar, un claro ejemplo en Haití, el acceso a venero de 
agua ha ido disminuyendo continuamente en los últimos 25 años, es decir este 
mal manejo causo que se hayan estancado en un 33 %, y el número de viviendas 
que tienen acceso a las fuentes de calidad de agua potable, también ha 
disminuido el 7% del 15% que tenían. En el Perú, esta realidad mundial sobre 
los servicios de agua y desagüe, aún es mayor y en regiones como Ica, no 
obstante, su relativo desarrollo económico en los últimos años, está pendiente 
en el revestimiento del suministro de agua y desagüe, y especialmente deja 
mucho que desear la calidad de estos servicios. 
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A nivel nacional, la inclusión de agua y desagüe en Perú, el 76% y 57% 
individualmente está muy por debajo de la inclusión normal de las naciones 
latinoamericanas 89% y 74%. El grado de tratamiento de aguas residuales tiene 
el 23% está además muy lejos de la inclusión de las naciones vecinas, por 
ejemplo, Chile tiene el 72%. Nuestro país está dentro de los veinte territorios más 
acaudalado del planeta en agua, en cambio, este abastecimiento se localiza 
dispensado en forma irregular del territorio peruano que no está situado 
necesariamente en los pueblos en el cual se encuentra una mayor deprecación. 
Asimismo, en la costa peruana se encuentra más del 70% de la población, pero 
solo cuenta con el 1,8% del total de agua que se genera. Uno de los atributos 
principales, tanto en términos generales como locales, es la baja inclusión y la 
baja calidad de la administración.  De esta manera, en los territorios urbanos hay 
una ausencia de congruencia de administración y una falta de conservación del 
marco, lo que se revela en las altas tasas por ruptura y daños a los sistemas 
(Gobierno regional de Ica, 2018). Estas cifras corroboran la problemática que 
según referencias de muchas personas de la población existen en sus viviendas, 
concibiendo así que falta el marco de procedimiento de aguas potable en la 
ciudad de Ica, tiene la capacidad de tratar la mitad del interés actual. Al respecto 
Dirección Regional de Vivienda, Construcción y Saneamiento Ica (DRVCS20, 
2018) señala que la falta de manejo de los servicios básicos adecuados 
constituye uno de los principales agentes que desatan enfermedades agudas, 
que se presenta más en niños y adultos, que se muestra con mayor incidencia 
en los lugares más pobres de la región Ica, en la cual tiene 30,080 asociaciones 
de alcantarillado, en su mayoría hechas con Consejo de Seguridad Nuclear 
(C.S.N).  
       A partir de lo expuesto, corresponde al planteamiento del problema 
general de la presente investigación ¿Cuál es la relación de la Calidad de servicio 
y satisfacción de los usuarios de agua y desagüe en el poblado de Tulin-2021? 
         De la misma forma, referente a los problemas específicos se menciona, 
¿Cuál es la relación de las dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía, elementos tangibles y la satisfacción de la población en el 
centro poblado de Tulin-2021?. 
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         De igual manera se ha dado la justificación teórica que se sustenta 
básicamente para realizar el  propósito de aportar al conocimiento existente, la 
evidencia teórica permitirá otorgar una información a base de datos 
sistematizada y contextual sobre los servicios, de modo que existen razones de 
tipo social, económico, de salud etc. que justifican la realización de la 
investigación asumo, que se orienta a establecer la calidad de servicio del agua 
y desagüe según la expectativa y la percepción de los usuarios. A su vez, la 
justificación práctica, donde se evidenciaron los resultados de la presente 
investigación que permitirá recibir, observar y evaluar sugerencias de manera tal 
que mejore la calidad de servicio de agua y desagüe, en esta investigación existe 
la necesidad de incrementar el nivel de los servicios de saneamiento de la región 
de Ica, de la provincia de Nazca, distrito de Ingenio. Asimismo, cuenta con 
justificación metodológica es como un referente para investigaciones futuras 
en cuanto al estudio de los servicios básico de agua y desagüe y el nivel de 
satisfacción de la calidad de los servicios de agua y desagüe, tanto en los 
procesos metodológicos (aspectos estadísticos) como en los instrumentos 
utilizados (Cuestionario y ficha técnica) en los cuales será usado y elaborado 
para recoger información referente a las temáticas de la investigación que son 
los servicios de agua y alcantarillado por cada usuario. 
         En cuanto al objetivo general de la presente investigación se planteó: 
Determinar la relación de la calidad del servicio de agua y desagüe en la 
satisfacción de la población en el centro poblado de Tulin-2021. Siguiendo la 
secuencia, referente a los objetivos específicos se planteó: Determinar la 
relación entre las dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía, elementos tangibles y la satisfacción de la población en el centro 
poblado de Tulin-2021.  
         Además, la hipótesis general: Existe una relación significativa entre la 
Calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de agua y desagüe en el 
poblado de Tulin-2021. Referente a las hipótesis específicas del estudio: 
Existe una relación significativa entre las dimensiones: Fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía, elementos tangibles y la satisfacción de la 
población en el centro poblado de Tulin-2021. 
II. MARCO TEÓRICO
Con respecto a los antecedentes tomados para el trabajo de investigación, los 
trabajos previos internacionales han tenido fundamento en las tesis como Padilla 
(2019) que de acuerdo a su investigación en el cual indicó que las delineación 
de métodos de agua potable y alcantarillado, tiene aspectos físicos, sociales a 
aprovechar, y es porque necesitamos de ellos para una correcta determinación 
del análisis poblacional, a través de periodos, diseño, este análisis se 
establecerá mediante varios aspectos como estadístico, normativas emitidas, es 
decir, se va a finalizar que se realizó un análisis exhaustivo para llegar a la 
cantidad de habitantes con los que se realizó todo el proyecto. También está la 
técnica de la disposición de agua potable que ha sido utilizado desde la salida 
de la planta de tratamiento como válvula, entre otros, para que tengan un 100% 
práctico durante toda la vida útil y por otro lado se consideró la zonificación del 
procedimiento, en caso exista un daño al resto del sistema.  
   Igualmente, Morales (2018) indicó en sus resultados de los servicios 
de desagüe, los elementos que se ven amenazados por el método de alcantarilla, 
son el divisor social y  socioeconómico, con sus elementos correspondientes, 
como, agua y actividades humanas, dichas actividades que al interrelacionarse 
con la filtración de agua, deportivas, las coexistencia cotidiano y ventas de ciertos 
productos, en la cual se evidenció que todas las interrelaciones son de calidad o 
de carácter negativa en una cantidad de impactos de 10 en total, dicho impacto 
es de carácter temporal, debido a que si se reemplaza el sistema de 
alcantarillado, dichos impactos identificados desaparecerán a corto plazo, el 
procedimiento de alcantarilla en las ciudades  tuvieron un determinado tiempo 
de vida útil pero están en riesgo de colapsar, resultante al poco sostenimiento, 
es decir no se realizó el mantenimiento que es responsabilidad de las 
instituciones competentes como el Municipio de las ciudades y el Ministerio del 
Ambiente.  
Conjuntamente, Suarez e Izquierdo (2018) elaboraron su trabajo de 
investigación sobre la disposición de agua, en lo cual es una dificultad compleja 
en todo el mundo, en el que interfieren una serie de componentes del aumento 
de la población que solicita cada vez más este procedimiento para el consumo 
humano, pero también para que se lleve a cabo las actividades económicas de 
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cada país, para mejorar la calidad de agua debe buscar soluciones a través de 
técnicas, métodos, instrumentos que ayuden a dar resultados positivos, el 
objetivo fundamental de este proyecto es  plantear el problema existente en el 
abastecimiento de agua potable a todos los sectores, por cual se hará una 
encuesta a las personas de cada pueblo en las ciudades pobres, y por otra parte 
se decidió por último que la  parte de los técnicos de la municipalidad que se 
conservara el delineamiento de una alcantarilla apartado corriente puesto que se 
iba consecuente con la predisposición de uso en los distritos.  
         Por otro lado, Fernández (2018) quien indico en su estudio sobre la 
calidad del agua y desagüe de los países bajos, conocimientos abarcados a los 
servicios de saneamiento y económicas interactuando dinámicamente con su 
hábitat, los Países Bajos previo a la intervención humana. Esta diversidad estaría 
dada en gran medida por las variaciones en los caudales de agua dulce producto 
de las precipitaciones anuales, el grado de afectación de estas aguas por parte 
de las mareas y su correspondiente salinidad, las distintas constituciones del 
suelo y la presencia de lagunas, dunas, pantanos y acuíferos subterráneos. 
También Rojas e Ibarra (2018) quien indico su tema de la calidad de los servicios 
que determina la relación entre el agua potable y desagüe en la purificación 
básico como componentes relacionados a la contaminación, asimismo nos habla 
sobre el derecho al agua que es un tema muy importante, que albarca la 
acometida al agua es imprescindible para sustentar la vida, la salud y para 
satisfacer las obligaciones básicas, y no concede a las personas el derecho a 
una porción ilimitada de agua, se admite que estos servicios se descubran en 
una distancia razonable de cada vivienda, que deberían contar con agua y 
desagüe.  
Asimismo, Herrera (2017) indico en su investigación sobre el monitoreo 
del sistema creado por las Naciones Unidas, en lo cual los desarrollos realizados 
hacia la consecución de la meta que es 10, el programa Conjunto de monitoreo, 
involucra el compromiso de incrementar el abastecimiento mundial del agua 
potable, un 77% en 2017. Durante el periodo 2002 el abastecimiento general 
creció un 5%, luego pasó de un 77% a incrementarse al 83%. Esto representa 
que casi mil millones de personas consiguieron acceso a las adecuadas fuentes 
de agua durante todo ese periodo. Finalmente, tenemos a Martínez (2017) 
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realizó el proyecto de un abastecimiento de agua potable salubre de los 
desagües, que es la categoría anterior  para adquirir resultados satisfactorios en 
la lucha contra el mal uso del agua, empleo el método cuantitativo en su 
investigación, para asi determina  el verdadero problema de la Organización 
Mundial de la Salud que contribuye a los esfuerzos mundiales desplegados para 
alcanzar no llegar a la meta de recuperación en el mejoramiento de agua y 
desagüe que comprende una variedad de intercesión, desde actividades 
nacionales dirigidas a los pobres y subtendidos, centrado en una agrupación 
autorizado de normas e instrumentos que se debe seguir para el restablecimiento 
de dichos servicios. 
         En cuanto a los antecedentes nacionales contamos con Escobar (2017) 
quien indico en su investigación sobre los servicios básicos, en lo cual se ha 
constatado que no existe ninguna que haga referencia al ámbito de proyecto, por 
lo que es original esta investigación, pero el interés científico por conocer la 
calidad de estos servicios  que tiene amplio escenario como en el ámbito 
internacional como nacional, en los últimos años, existe mayor interés particular 
y estatal por conocer el estado en que se encuentra en este estudio de los 
servicios. Realizo su trabajo de investigación con el objetivo de ampliar el 
abastecimiento y así llevar agua potable a todas las personas de bajos recursos, 
en lo cual se baja en su prioridad, ya que existe una gran cantidad en los centros 
poblacionales estudiados, entonces se llegó a la conclusión  él porque es mucho 
más complicado llevarles el recurso y es porque se requiere de propuestas e 
ideas positivas de mejoramiento. 
Igualmente Cornejo (2017) concluyendo en su estudio de  su 
investigación sobre las redes de agua potable y alcantarillado en cierto lugares 
de la ciudad de Lima, y se encontró que el principal problema que se debe que 
reconocer  es la situación del aumento de pueblos que no cuentan con servicios 
básicos que se asocia como consecuencia al incremento del costo para obtener 
agua y desagüe,  y asi puedan hacer la instalación de medidores en cada 
vivienda que hace falta , por otra parte tenemos los procesos de seguimiento 
para un sistema adecuado de bajo costos,  es la razón por la que cada persona 
expreso  sus molestias y conocimientos como otras tienen desconocimiento de 
los derechos que tienen En dicho trabajo de investigación también se habló sobre 
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el acceso al agua en mal estado, y la higiene que deben considerarse elementos 
fundamentales para la salud, se llegó a concluir que es de suma importancia la 
entrada de agua potable y alcantarillado adecuados constituye una posición 
sustancial para la hidalguía de las personas y para viabilizar el pleno desarrollo 
de sus capacidades, e incluyo una agrupación de recomendaciones para que las 
autoridades públicas también adopten medidas necesarias que puedan permitir 
resolver dichas dificultades de la calidad de estos servicios.  
         Conjuntamente con Huamán (2017) indicó en su estudio sobre el alcance 
de un acceso adecuado a ciertos servicios básicos como agua y desagüe, en lo 
cual se van apreciar sus implicancias sanitarias, este estudio se realizó a nivel 
nacional, en donde indico ciertas complicaciones en la cobertura de agua que se 
halló un 90% de aumento del manejo por parte de las municipalidades, en la 
población urbana sólo disponen de desagüe, no cuentan con agua, es por eso 
que se realizó una evaluación en donde se encontró que requieren de servicios 
requieren de actos de perfeccionamiento de la gestión empresarial y de la 
infraestructura existente, que son necesarios principalmente para mejorar el 
manejo de las redes de agua y lograr una mejor distribución, poder disminuir los 
altos de problemas que tienen cada vivienda, también para mejorar el control de 
las pérdidas y aumentando los niveles de micromedición..  
Las teorías relacionadas a la  calidad de servicio, según Jiménez, 
Herrera y Morales (2014) quienes indicaron que es un término que se usa para 
especificar las características, también es un sistema activo para que se 
constituya las dificultades de progreso de régimen, e las distintas organizaciones 
de la constitución para suministrar las prestaciones a niveles altos que atribuya 
la satisfacción de la población, a un precio que sea ahorrador para la empresa, 
anexando después: calidad es el proveniente de una conjugación de 
características de elaboración, especificador del grado de indemnización que el 
lucro  proporcione al consumidor durante su uso. Para Landauro y Sotelo (2019), 
En su artículo habla sobre la gestión de recursos hídricos es un punto muy 
importante para el desarrollo del uso del agua, es por lo cual esta gestión está 
conformada por el conjunto de principios, normas, procedimientos, técnicas, etc. 
Tiene la finalidad de buscar  desarrollar y asegurar la protección de la calidad de 
servicios como del agua y el incremento de la disponibilidad del recurso, 
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asimismo busca el aprovechamiento sostenible, la conservación, por otro lado 
promueve la elaboración de programas de monitoreo, y los gobiernos regionales 
y locales tienen mucha responsabilidad para satisfacer a la población con el fin 
de que ellos gocen de sus derechos y todas las casas cuenten con desagüe y 
de agua todo el día para sus alimentos u otras actividades.  También nos dice 
que las asociaciones de consumidores de agua en cualquier campo se deben 
crear con el objetivo de participar en la gestión del uso sostenible de este recurso 
que es el pilar fundamental para la humanidad y tratar también que mediante las 
tuberías no salga agua sucia o contaminada como en algunos casos se da. Los 
servicios de agua también se relacionan con enfermedades, es por lo cual en el 
estudio realizado se definió que el mal uso del agua está provocando muertes y 
epidemias, millones de personas mueren de sed como otras de dichas 
epidemias, es por eso que es importante tocar el tema del escases del agua 
puede afectar no solo a las viviendas sino también en las actividades como  la 
agricultura, la industria,  por lo cual, producir escasez de agua, en la mayoría de 
los lugares de nuestro país se encuentra el 1.5 millones de ciudadanos que no 
tienen agua potable ni alcantarillado, en las zonas periurbanas existe 
notoriamente, es por eso que jóvenes, niños no cuenta con esa dicha del servicio 
de agua, desagüe, etc. Es por esa razón que recomendó la instalación de 
plantas de tratamiento de aguas para reusó en el riego de parques y 
jardines y culminar con esa inmerecida colocación del agua potable. 
De acuerdo con Jiménez et al. (2014), para realizar una evaluación de 
calidad, se debe considerar las dimensiones: Fiabilidad, sensibilidad, 
seguridad, empatía y elementos tangibles (p. 7). Fiabilidad, refiere 
fundamentalmente de la disciplina a la que pertenece como, literatura, 
lenguaje, ingeniería, en lo cual necesita cumplir con los objetivos de la 
calidad.  Asimismo, las dimensiones en referencia al tamaño de la 
primera variable, se define como el impacto de un transcurso de 
evaluación, es decir, la medición de la calidad se desempeña mediante 
la diferencia del servicio que se espera. Es importante conocer las 
necesidades de evocación de la calidad asistencial recibida por la 
población es la llave para emprender con éxito progresar en la prestación 
de los servicios, el grado de satisfacción con los servicios sanitarios está 
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expresamente coordinado con la conformidad entre las probabilidades 
previas y la impresión del servicio recibido. Fiabilidad, según Jiménez et 
al.  (2014) indicó que las opiniones de los usuarios, como la valoración 
de la satisfacción, componen los instrumentos para una adecuada y 
satisfaciente calidad asistencial, para la correlación entre las 
obligaciones y la disposición de servicios. Capacidad de respuesta que 
es la disposición a la prontitud que tiene una empresa u entidad 
prestadora de servicios con la finalidad de resolver y ayudar a los 
clientes, de tal forma, se proporciona un servicio de calidad. Se hizo una 
relación de la calidad de agua con la salud ya que es una prioridad 
sanitaria desde siempre, posteriormente se estableció principios para 
atender la relación de agua y desarrollo sostenible, es decir, el servicio 
de agua potable y saneamiento asegura la salud y promueve la 
productividad del trabajo de las personas, también esta calidad de agua 
promueve la condición humana con la participación de la salud ambiental 
a nivel de los familiares, donde se estableció que el acceso de agua apta 
para consumo humano es uno de los instrumentos más efectivos para 
conservar la salud y así minimizar la pobreza, por eso es urgente que se 
lleve a cabo los planes de seguridad de agua y pueda contar con una 
guía de implementación. Además indica en su estudio que es necesario 
la evaluación y control de riesgos y se debe conocer los instrumentos 
que va a tener como única finalidad garantizar sistemáticamente la 
seguridad y aceptabilidad del agua y el consumo suministrado, luego 
viene la vigilancia de la calidad de agua que es primordial para la salud 
y para el desarrollo de políticas públicas orientadas al desarrollo 
sostenible, seguridad, es un fragmento significativo de la población que 
cumple con las características de los trabajadores de la investigación 
reduciendo los precios y el tiempo, empatía, se concluyó que es la únic a 
forma de poder buscar un proceso de cambio es a través de la 
participación de las Autoridades Sanitarias. Todos los seres humanos 
hemos tenido necesidades primarias como el consumo del agua 
apropiada y no dañina para la salud, sin embargo, la situación es 
diferente en cuanto al consumo saludable, en los centros poblados la 
mayor parte carecen de servicios de agua. (Jiménez et al. 2014,pp. 24).   
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   Finalmente,  elementos tangibles, según Jiménez et al. (2014) 
menciona el manejo de la calidad de servicios de agua y desagüe en relación a 
sus decisiones, además,  la prestación de servicios públicos tiene funciones 
importantes de las municipalidades, es como se encuentra el servicio de agua 
potable y desagüe brindado a la población, como sabemos en el Perú contar con 
estos servicios es un privilegio, es por la cual la población más pobre tiene falta 
de acceso al agua e instalaciones sanitarias y cada año aumenta más los niveles 
de morbilidad, de todas las localidades el 30% cuenta con el servicio de agua en 
condiciones apropiadas de cantidad, en cambio en otras poblaciones no cuentan 
con ninguno, también se definió la distribución de la población rurales y urbanas, 
en el aprovisionamiento de agua potable, es decir,  el nivel de prestación de estos 
servicio. Con relación al agua, la fuentes de agua dulce provienen de las altas 
montañas del país, en dichas zonas existen explotaciones mineras, por ello, 
están en riesgo a contener niveles peligrosos de metales pesados, 
contaminando y afectando la sanidad de la consecución agropecuaria del 
territorio, que es aprovechado como almacenamiento de agua destinado a la 
población agraria y urbana.   
         Tenemos las políticas de tratamiento de aguas que requieren de una 
detección oportuna para señalar o analizar la causa de contaminación, del 
porque sale el agua sucia, consiste en diferenciar el uso del agua con fines 
domésticos ( consumo humano y animal) del uso con fines industriales (fábricas 
o explotaciones mineras), debido a que esto tipos de uso producen distintos
niveles de contaminación de agua,  según sus registros diarios se alcanzan a 
producir 176 obstrucciones en redes y conexiones de alcantarillado, en tanto que 
al mes se tiene un registro de un aproximado de 5 mil 500 de congestión en 
redes de alcantarillado. Las actividades industriales tienen la restricción de  no 
vertir aguas residuales que tengan grados elevados  de temperatura, mucho 
menos con ácido, debido a que estos, ocasionan corrosión y rompimiento de 
tuberías que a corto plazo ocasionan atoros y aniegos, de la misma manera, las 
sustancias tóxicas perjudican las plantas de tratamiento agua residuales, es por 
lo cual unas de las soluciones o conclusiones que se ha llegado es que para 
hacer un buen uso del agua, revise seguidamente los tanques, inodoros y llaves 
de agua, para evitar ocasionar las fugas de  agua que desperdician el líquido 
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elemento de manera innecesaria, un inodoro deteriorado puede desperdiciar 
hasta cinco mil litros de agua. Cuando se jala la cadena del inodoro, este 
consume cerca de 12 litros de agua, desperdiciados de manera irresponsable, 
de esta forma, es mejor optar por un inodoro que tenga un tanque con menos 
capacidad o bastaría con instalar una botella llena dentro del tanque. Se debe 
tener una mejora en Sedapal, específicamente en el sector de la gobernanza, 
con mucha más transparencia de información, con varios representantes 
municipales junto con colegios profesionales que se turnen paulatinamente y con 
una gerencia confiable de nivel alto, de esta forma, se asegura que no haya 
corrupción en el interior y así invertir de la mejor forma para evitar el mal uso del 
agua. 
Las teorías relacionadas a la satisfacción, de acuerdo a Sancho (2018) 
se define como: el cumplido de las expectativas del usuario, es decir, en un 
sentido básico, involucra la afección de bienestar para obtener lo que se espera 
de un servicio. Por consiguiente, se concluye que la satisfacción de los servicios 
públicos es el bienestar de la población, solucionar los problemas servicios que 
ellos tienen y sobre todo cumplir con los objetivos del proyecto (p. 48). La 
satisfacción de los servicios lo define Wilson (2005) a lo largo del tiempo, según 
han seguido adelante sus investigaciones, enfatizando en varios aspectos y 
transformando su concepción (p. 33).     
Gastañaga (2018) señala en su tesis, la importancia que tiene la 
satisfacción de los servicios y su problemática ya que el agua es un componente 
líquido necesario para la vida. Al iniciarse la revolución industrial, la 
contaminación de ríos, mares, acuíferos se incrementó con graves 
consecuencias como la destrucción de reservas de consumo, eliminando 
bosques que cumplían con la tarea de retener agua en sus raíces, por lo que, la 
escasez de bosques amenaza la salud humana como también en la calidad de 
vida, pero su repercusión ecológica es más general en el trabajo de (Morales, 
2016, p. 58). De la misma forma, el agua ayuda a estabilizar el funcionamiento 
del entorno de los seres y organismos que habitan en un determinado 
ecosistema, de acuerdo a lo mencionado, el agua es un elemento fundamental 
para la subsistencia tanto de vida animal y vegetal en el planeta. También 
agregar que el agua es un bien primordial para todo ser vivo, a la vez, que es un 
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elemento indispensable de estabilidad en los sistemas medioambientales. Este 
líquido fundamental llega a constituir más de 80% del cuerpo de la mayoría de 
organismos vivos, tiene presencia en la mayoría de los procesos metabólicos 
que son realizados por los seres vivos, como también es un elemento 
indispensable en la fotosíntesis de plantas, el agua es el hábitat de seres vivos 
acuáticos, en consecuencia, si aumenta las temperaturas y disminuye la 
disponibilidad del agua, esto se verá afectado en la capacidad de refrigeración 
de las industrias y centrales hidroeléctricas. Molina (2016, p. 62) indicó cualquier 
actividad realizada por el ser humano provoca residuos tales como: aguas grises 
de las urbes, plaguicidas de la agricultura, los purines de la ganadería, entre 
otros. Dichas aguas de residuos se filtran en las reservas de agua subterránea, 
de tal forma, que se produce una contaminación cruzada, de esta manera el agua 
presentaría elementos dañinos para la salud. Según Jiménez, Herrera y Morales 
(2014) indicó que la satisfacción es una respuesta de carácter emocional del 
consumidor o usuario, que se deriva de las comparaciones de recompensas 
(percepción de la calidad del servicio, percepción de lo tangibles en el servicio, 
etc) con respecto a costos de relación a las expectativas.  
Finalmente, credibilidad, Morales et al. (2018) indican que esta dimensión 
hace referencia a la capacidad de reconocer la satisfacción de los servicios, es 
la calidad otorgada a una fuente o un anuncio que mide la disponibilidad del 
destinatario que acepta como verdaderas las afirmaciones recibidas. Incluye un 
componente objetivo y uno subjetivo. Además, es muy importante en las 
empresas debido a que con la credibilidad las empresas pueden obtener alcance 
con sus clientes y unirse con las comunidades donde operan. Cuando se repite 
una compra, los clientes apoyan a las acciones de un negocio realizado en la 
comunidad, además tiene dependencia de otros factores que incrementan o 





Tipo y diseño de investigación
La presente investigación fue realizada bajo el paradigma positivista, que se 
refiere a aspectos sociales, metodológicos de generación de conocimientos 
basados en procesos en las cuáles se analizan los datos determinados en las 
ciencias exactas, además se aplican las distintas clases de métodos (Martínez, 
2013, p. 2). Asimismo, fue cuantitativo, porque se realizó el análisis de la 
información obtenida mediante cuestionarios, fichas técnicas, datos estadísticos, 
para poder dar respuestas a la formulación del problema de la investigación, 
también tiene como objetivo mostrar un Manual multimedia para para llevarse a 
cabo el desarrollo de dicha investigación desde la epistemología dialéctico -
crítica, (Martínez et al., 2013, p 2).  
El tipo de investigación fue básica, descriptivo correlacional, según  
Magallanes y Pérez, (2013, p. 84), indicaron que para generar conocimientos 
nuevos sobre un hecho o un objetivo, en lo cual será determinar los aspectos de 
los programas, técnicas e instrumentos que sean utilizados, por lo cual se obtuvo 
información a través de herramientas como encuestas, cuestionarios, lo cual se 
va a recopilar la información bibliográfica para ampliar conocimientos generales 
sobre el proyecto.  
El diseño de investigación para el presente estudio referido a la calidad 
de agua y satisfacción de los usuarios  fue el diseño no experimental, según este 
diseño, el estudio de las variables se realiza sin ningún tipo de manipulación, en 
otras palabras, donde no se aplica ningún tipo de variación de las variables 
independientes definidas en una investigación, el estudio se basa una realidad 
tal y como se presenta en el contexto  (Hernández, 2014, p. 116). Además, 
transversal porque se aplicó los instrumentos en un tiempo determinado, donde 
se evaluará la descripción y evaluación a la variable (Cisterna, 2005, p. 25). El 
tipo de estudio fue de tipo descriptivo, correlacional (Mora, 2011., p. 169). De 
igual modo, el método fue hipotético y deductivo, puesto que deforma una de las 
correspondencias para poder alcanzar las conclusiones generales, que luego se 
desarrollará los hechos particulares (Mora et al., 2011, p. 169). 
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3.2. Variables y Operacionalización: 
Variable 
La variable es aquella que se refiere a determinado concepto u objeto de estudio 
que son susceptibles de ser reformadas o variadas, con la característica de variar 
de acuerdo a un definido fundamento determinado o indeterminado, la 
característica principal de una variable es su carácter inestable y cambiable, en 
otras palabras, la variable consiste en un símbolo que concede la identificación 
de un determinado elemento ubicado en un determinado grupo (Jiménez et al. 
2014. p. 28).  
Operacionalización: 
Es un proceso de explicación de la mensuración de un fenómeno que no se 
puede mensurar directamente, sin embargo, su existencia se infiere de otros 
fenómenos, donde establece definiciones o explicaciones precisas de cada 
variable estudiada, con este proceso se logra mejorar la calidad de los resultados 
y prosperando la robustez del diseño (Chacón,  2017, p. 9). 
Variable 1: Calidad de servicio 
Definición Conceptual:  
Según Jiménez (2014) es un término que se usa para especificar las 
características, también es un sistema activo para que se constituya la mejoría 
de un uso adecuado de gestión, para  que se puede proporcionar servicios de 
buena calidad a niveles que permitan que el cliente se sienta satisfecho, también 
es el resultado de una combinación de características, es decir, es el grado en 
el que el servicio satisface las necesidades o requerimientos del consumidor, lo 
cual implica hacer las cosas con actitudes positivas de servicio. 
Definición Operacional:  
Se definió en 5 dimensiones, tales como: Fiabilidad, sensibilidad, seguridad y 
empatía. Para lo cual se aplicó un instrumento con 20 ítems (ver anexo 6).  
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Tabla 1 
Operacionalización de la variable: Calidad de servicio 
Nota: Teoría relacionada a la variable (2021) 
Variable 2: Satisfacción 
Definición conceptual: 
De acuerdo a Herrera et al. (2013) se define como: la culminación de las 
perspectivas del usuario, es decir, en una acepción básica, que implica el afecto 
de comodidad para conseguir lo que se espera de un servicio. Por consiguiente, 
se determina que la satisfacción de los servicios es el bienestar de la población, 
solucionar los problemas servicios que ellos tienen y sobre todo cumplir con los 
objetivos del proyecto (p. 48). 





La empresa debe cumplir con 
lo que promete a los clientes  
Se debe desempeñar  un buen 
servicio de primera calidad  
  
Se debe  mantener informado a 
los clientes.  
Se debe dar un servicio rápido. 
Nunca están demasiado 
ocupados   
Tiene que haber compromiso y 
confianza  
Deben ser corteses 
constantemente con todos.  
Debe haber seguridad y 
comunidad.  
Se debe dar una atención 
individualizada a los clientes.  
Se debe respetar los horarios 
de atención.  
La empresa debe tener 
equipos modernos  
 
 Los materiales asociados con 
el servicio deben ser 































Se definió en 5 dimensiones, tales como: Competencia, cortesía, comunicación, 
accesibilidad y credibilidad.  Para lo cual se aplicó un instrumento con 20 ítems 
(ver anexo ). 
Tabla 2 
Operacionalización de la variable: Satisfacción 
Nota: Teoría relacionada a la variable (2021) 





Posesión de habilidades 
 Conocimientos necesarios 
para ejecutar el servicio.   
El respeto  
La solidaridad 
La buena prestación de 
servicios que ofrece el 
personal 
Atender las necesidades de 
los servicios.  
Debe de haber una 
comunicación asertiva y 
adecuada.  
Implica el aprovechamiento 































3.3. Población, muestra. 
Población 
Es un conjunto de elementos, limitado y accesible, que formará el referente para 
la elección de la muestra que cumple con una serie de criterios predeterminados 
(Mora et al., 2016, p. 172). Estuvo conformada por 90 colaboradores de la 
población del centro poblado de Tulin, 2021.  
Criterios de inclusión: Personal de los colaboradores del Centro Poblado de 
Tulin, 2021. 
Criterio de exclusión: Personal de los colaboradores de la población, que se 
encuentran de vacaciones, personal que no está contratado mediante 
intermediación laboral.  
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
Mora et al (2016), sostuvo que la técnica es la manera de cómo se realizaron los 
datos que se recolectaron para las características importantes, buscando 
recoger la información en conjunto (p. 45). En tal sentido, la técnica aplicada en 
el estudio referido a la calidad de servicio público y satisfacción del usuario fue 
encuesta, que es una técnica para llevar a cabo la ejecución de un cuestionario 
a la muestra determinada de acuerdo al objeto de estudio, es decir, con la 
aplicación de la encuesta se obtuvo información sobre las actitudes, opiniones y 
comportamientos de los ciudadanos incluidos en la muestra de estudio. 
Instrumentos 
El instrumento es un recurso que se utiliza para extraer información referente a 
una variable (Mora et al.  2016). Se usó como instrumento al cuestionario, lo cual 
será usado y elaborado para recoger información sobre los servicios de agua y 
desagüe por cada usuario, también se utilizó la ficha técnica para el recojo de 
información técnica como lo sostuvo (p. 190). 
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Tabla 3 
Ficha Técnica del Instrumento 
Medición de la variable:  Calidad de servicio 
Técnica   Encuesta  
Instrumento  Cuestionario 
Autor(a)  Cesar Landeo López 
Ámbito de aplicación 
Tiempo de aplicación  1 hora 
  Administración  Directa e individual 
  Significado 
   Dimensiones 
 Evalúa 
Nota: Teoría relacionada a la variable (2021) 
Medición de la variable:  Satisfacción 
Técnica   Encuesta  
Instrumento  Cuestionario 
Autor(a)  Cesar Landeo López 
Ámbito de aplicación 
Tiempo de aplicación  1 hora 
  Administración  Directa e individual 
  Significado 
A la población de la Región Ica, provincia de 
Nazca, distrito de Tulin. 
Determinar la relación  de las 
dimensiones: Fiabilidad, sensibilidad, 
seguridad, empatía, tangibles  y la 
satisfacción del Centro Poblado de Tulin, 
Región Ica  
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía, elementos tangibles.  
Escala de Likert (1) Nunca (2) Casi nunca 
(3), A veces (4) Casi siempre y (5) 
Siempre  
La satisfacción de la población  de la Región 
Ica, provincia de Nazca, distrito de Tulin. 
Determinar la relación entre la calidad y 
satisfacción de la población en el Centro 







Para Mora et al (2016), la validez es el que mide a  la variable, con respecto al 
instrumento, lo cual debe ser correcto y seguro para el trabajo de investigación 
que se está planteado (p. 45). Se utilizó la validez de contenido por juicio de 
expertos.  
Tabla 4 
Resultado de opinión de Expertos 
Confiabilidad 
Para Padilla (2014), la confiabilidad son métodos de investigación  para 
especificar minuciosamente lo que está sucediendo en un contexto estatuido, 
teniendo en cuenta para ello el tiempo, lugar y  objetivo de investigación o 
evaluación, para poder así intercambiar juicios con otros observadores sean 
estos investigadores o evaluadores (p. 59). 
Experto   Nombre y Apellidos  Especialidad   Opinión 
Nota: Certificado de validez de juicio de expertos (2021) 
1. Dr. Ulises Córdova García  Metodólogo  Suficiente 
2. Dr. Leónidas Bravo Rojas   Metodólogo  Suficiente 
3. Dr. Ángel Salvatierra Melgar  Metodólogo  Suficiente 
Competencia, cortesía, comunicación, 
accesibilidad y credibilidad   
Escala de Likert (1) Nunca (2) Casi nunca 
(3), A veces (4) Casi siempre y (5) 
Siempre  
Nota: Teoría relacionada a la variable (2021) 
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Tabla 5 
Escalera y valores de la confiabilidad del coeficiente de Alfa Cronbach 
 
Se realizó un estudio de los usuarios de servicios de agua y desagüe con 86 
personas, obteniendo como resultados los siguientes:  
Tabla 6 
Fiabilidad de la variable 
De acuerdo a los resultados, el índice de confiabilidad fue de 935 y 913. Lo 
cual indica que el instrumento tiene alta confiabilidad.  
3.5. Procedimientos: 
En nuestro proyecto recogimos todas las intranquilidades de las personas de la 
población del distrito de Tulin, asi que de este modo analizamos la calidad del 
proyecto, con el cual se obtendrá mejores resultados para tomar  decisiones y 
lograr los objetivos o metas. Para ello se aplicó el cuestionario de una variable, 
de la calidad y satisfacción de los servicios de agua y desagüe, para toda la 
población de la provincia de nazca, distrito Tulin.  
 Valores  Escala 
-1 a 0
0.01 a 0.49 
0.50 a 0.75 
0.76 a 0.89 
0.90 a 1 
Variable   Alta de Cronbach  N° de elementos 
Calidad  de servicio  ,935  28 
Satisfacción      ,913  28 
Nota: Análisis estadístico SPSS_v25 (2021) 
No es confiable 
Baja confiable  
Moderada confiable 
Fuerte confiable 
Alta confiable  
Nota: Tomado por Ruiz  (2013) 
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   Para la aplicación de la encuesta que se realizó, fue de manera 
confidencial, en tal sentido se tomó las medidas para asegurar la fiabilidad de 
datos. Posteriormente dichos datos fueron procesados por el programa SPSS25 
para el procedimiento de los datos estadísticos y se pueda tener un resultado 
confiable. 
3.6. Método de análisis de datos 
El propósito fue estudiar la información en el programa SPSS de acuerdo a la 
encuesta, lo cual sirvió para poder determinar lo siguiente: 
La estadística descriptiva, se aplicó para la elaboración de gráficos 
estadísticos, también adopta una indagación respecto a productos, procesos o 
diversos periodos del sistema de gestión de la calidad, de acuerdo de la 
aplicación de variables y dimensiones. 
La estadística inferencial, es una parte que comprende los métodos y 
procedimientos que por medio de la inducción determina propiedades de 
una población estadística, a partir de una parte de esta, en la cual su objetivo es 
obtener conclusiones útiles para hacer deducciones sobre una totalidad. 
Coeficiente de spearman, es una muestra no paramétrica porque mide 
la relación entre las dos variables: Calidad de servicio y satisfacción, lo cual no 
se cumple la presunta distribución de  valores, que se utiliza principalmente para 
el análisis de datos. 
3.7. Aspectos éticos 
En la presente investigación, se preservo la identidad de los trabajadores y se 
obtuvo en cuenta los estudios de éticas pertinentes. Asimismo, se entregó la 






Frecuencias descriptivas: Calidad de servicio y sus dimensiones 
Figura 1. Niveles de la Variable Calidad de Servicio y sus dimensiones 
 Conforme a los resultados se evaluó una mayor frecuencia en el nivel 
”buena” en la variable “Calidad de Servicio” con un 86,0%, en lo cual se sostuvo 
a la dimensión “Empatía, que tuvo un porcentaje igual de  86,0%. De igual 
manera, se observó para las demás dimensiones algo semejante, destacando la 
“Fiabilidad” que obtuvo un 77,8%, seguido de “Capacidad de respuesta” que 
alcanzo un 76,4%, asimismo “Seguridad” obtuvo un 72,0% y la de menor 
frecuencia fue “Elementos Tangibles” con un 53,0%. 
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Tabla 8 
Frecuencias descriptivas de la Variable: Satisfacción y sus dimensiones 
Figura 2. Niveles de la Variable Satisfacción y sus dimensiones 
De acuerdo a los resultados se evaluó una mayor frecuencia en el nivel 
“buena” en la variable “Satisfacción” con un 90,4%, en lo cual se sostuvo a la 
dimensión “Cortesía”, que tuvo un 87,5%. De igual manera, se observó para las 
demás dimensiones algo semejante, destacando la “Accesibilidad” que obtuvo 
un 79,1%, seguido de “Credibilidad” que alcanzo un 53,8%, asimismo 
“Competencia” obtuvo un 74,0% y la de menor frecuencia fue “Comunicación” 
con un 49,5%. 
4.2. Resultados Inferenciales 
4.2.1. Hipótesis General 
H0: No existe relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios de agua y desagüe en el Centro Poblado de Tulin- 2021. 
H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios 
de agua y desagüe en el Centro Poblado de Tulin- 2021. 
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Regla de decisión: 
Si p tiene el valor < 0,05, rechazar H0; Si p tiene el valor ≥ 0,05, aceptar H0. 
Tabla 9 
Calculo de relación entre la variable calidad de servicio y satisfacción 
**La correlacion es significancia en el nivel 0,01 (bilateral). 
 En la tabla 9  se puede observar que el valor del coeficiente de Rho de 
Spearman es semejante a 0,983 en lo cual se observa una correlación alta entre 
las dos variables en estudio, además, el valor significancia es 0,000<0,05; es asi 
que, se rechaza la hipótesis nula (Ho), y se acepta la hipótesis alterna (H1). 
4.2.2. Hipótesis especifica 1 
H0:   No existe relación entre la Fiabilidad y Satisfacción de la población en el 
centro poblado de Tulin- 2021. 
H1: Existe relación entre la Fiabilidad y Satisfacción de la población en el centro 
poblado de Tulin- 2021. 
Regla de decisión: 





























 Tabla 10 
Cálculo de relación entre Fiabilidad y Satisfacción.  
**La correlacion es significancia en el nivel 0,01 (bilateral).  
           En la tabla 10 se puede observar que el valor del coeficiente de Rho de 
Spearman es semejante a 0,775 en lo cual se observa una correlación 
considerable entre las dos variables en estudio, además, el valor significancia es 
0,000<0,05; es asi que, se rechaza la hipótesis nula (Ho), y se acepta la hipótesis 
alterna (H1).  
4.2.3. Hipótesis especifica 2   
H0:   No existe relación entre la Capacidad de respuesta y Satisfacción de la 
población en el centro poblado de Tulin-2021. 
H1:   Existe relación entre la Capacidad de respuesta y Satisfacción de la 
población en el centro poblado de Tulin- 2021. 
Regla de decisión:  

























        
































Cálculo de relación entre Capacidad de respuesta y   Satisfacción. 
**La correlacion es significancia en el nivel 0,01 (bilateral).  
         En la tabla 11 se puede observar que el valor del coeficiente de Rho de 
Spearman es semejante a 0,725 en lo cual se observa una correlación regular 
entre las dos variables en estudio, además, el valor significancia es 0,000<0,05; 
es asi que, se rechaza la hipótesis nula (Ho), y se acepta la hipótesis alterna 
(H1).  
4.2.4. Hipótesis específica 3  
H0:   No existe relación entre Seguridad y Satisfacción de la población en el centro 
poblado de Tulin-2021.  
 H1:   Existe relación entre seguridad y satisfacción de la población en el centro 
poblado de Tulin-2021.  
Regla de decisión:  

























        
































 Cálculo de relación entre Seguridad y Satisfacción 
**La correlacion es significancia en el nivel 0,01 (bilateral)     
  En la tabla 12 se puede observar que el valor del coeficiente de Rho de 
Spearman es semejante a 0,850 en lo cual se observa una correlación regular 
entre las dos variables en estudio, además, el valor significancia es 0,000<0,05; 
es asi que, se rechaza la hipótesis nula (Ho), y se acepta la hipótesis alterna 
(H1).  
 
4.2.5. Hipótesis especifica 4  
H0:   No existe relación entre la Empatía y Satisfacción de la población en el 
centro poblado de Tulin-2021.  
H1:   Existe relación entre la Empatía y Satisfacción de la población en el centro 
poblado de Tulin-2021. 
Regla de decisión:  
























        






























 Tabla 13. 
Calculo de relación entre Empatía y Satisfacción 
**La correlacion es significancia en el nivel 0,01 (bilateral). 
        En la tabla 13 se puede observar que el valor del coeficiente de Rho de 
Spearman es semejante a 0,763 en lo cual se observa una correlación regular 
entre las dos variables en estudio, además, el valor significancia es 0,000<0,05; 
es asi que, se rechaza la hipótesis nula (Ho), y se acepta la hipótesis alterna 
(H1). 
4.2.6. Hipótesis especifica 5 
H0: No existe relación entre los Elementos Tangibles y Satisfacción de la  
población en el centro poblado de Tulin-2021. 
H1: Si existe relación entre los Elementos Tangibles y Satisfacción de la 
población en el centro poblado de Tulin-2021. 
Regla de decisión:  




























Cálculo de relación entre Elementos Tangibles  y Satisfacción 
**La correlacion es significancia en el nivel 0,01 (bilateral).  
       En la tabla 14 se puede observar que el valor del coeficiente de Rho de 
Spearman es semejante a 0,790 en lo cual se observa una correlación regular 
entre las dos variables en estudio, además, el valor significancia es 0,000<0,05; 


































        































En referencia la hipótesis general, en base a los resultados se pudo
observar que el valor del coeficiente Rho de Spearman fue 0,983, se observa 
una correlación fuerte entre las dos variables en estudio, además, el valor de 
significancia es 0,000 < 0,05; por el valor obtenido, se rechaza la hipótesis nula 
(Ho), y se acepta la hipótesis alterna (H1). Asimismo, revisando los resultados 
descriptivos de la variable calidad de servicio se encontró en un nivel buena con 
un porcentaje de 92,1% y la variable Satisfacción se encontró en un nivel buena 
con un porcentaje de 95,4%. Dichos resultados coinciden  con los de Fernández 
2018), quien indicó que la mayoría de los usuarios encuestados respondieron 
que a veces se cumple con la necesidad, respondieron de esta forma porque no 
se tiene agua durante todo el día y  también debido al poco agua que llega a los 
domicilios, determinaron que la cantidad de agua que reciben es suficiente con 
72,41% y no 27,59%.  El prestador de servicio de agua debería mejorar la calidad 
tanto del servicio y del líquido que se brinda, de la misma forma, brindar la 
información acertada para comunicar las mejoras próximas en el servicio de los 
usuarios de la ciudad. Martínez (2018), realizó el proyecto de un abastecimiento 
de agua potable salubre de los desagües, que es una categoría previa para 
obtener resultados que sean satisfactorios en la lucha contra el uso inadecuado 
del agua, empleó el método cuantitativo en su investigación, para así determinar  
el verdadero problema de la OMS que ayuda a los esfuerzos mundiales 
desplegados para lograr no llegar a la meta de recuperación en el mejoramiento 
de agua y desagüe que comprende una variedad de intercesión, desde 
actividades nacionales dirigidas específicamente a los pobres y desatendidos, 
centrado en una agrupación autorizado de normas e instrumentos que se debe 
seguir para el restablecimiento de dichos servicios. Fernández (2018), que indica 
que ha mejorado su atención en el servicio al cliente, con la extensión de sus 
horarios de trabajo e implementando de mejor manera el trabajo en equipo que 
se requiere para entregar a sus usuarios la satisfacción necesaria” y tampoco 
concuerda con Jiménez (2014). Para los clientes, los trabajadores no brindan 
una buena atención, para los trabajadores los clientes no saben valorar el 
esfuerzo empresarial. Finalmente todo lo anterior se sustenta con lo indicado por  
Sánchez, Fernández y Jiménez (2014), quienes Indican que en su estudio sobre 
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la calidad del agua y desagüe de los países bajos, conocimientos abarcados a 
los servicios de saneamiento y económicas interactuando dinámicamente con su 
hábitat, los Países Bajos previo a la intervención humana. 
   En referencia a la hipótesis específica 1, en los resultados obtenidos se 
pudo observar que el valor del coeficiente Rho de Spearman fue 0, 775, se 
observa una correlación fuerte entre la fiabilidad y la satisfacción en estudio, 
además el valor de significancia es 0,000 < 0,05; es así que, se concluye por 
rechazar la hipótesis nula (Ho), y se concluye por aceptar la hipótesis alterna 
(H1). Asimismo revisando los resultados descriptivos de la variable Calidad de 
servicio esta se encontró en un nivel buena con un porcentaje de 86,0% y la 
variable satisfacción se encontró en un nivel buena con un porcentaje de 90,4% 
.Dichos resultados coincidió con Herrera (2015),  quien indico que se observó 
que el 91,13% de clientes considera estar siempre conforme con la fiabilidad del 
servicio y algunas veces con la satisfacción del cliente, mientras que el 72,1% 
de clientes expresa estar alguna veces conforme con la fiabilidad del servicio y 
satisfacción. El 68,75% evidencia estar casi siempre conforme, pero por otro lado 
el 39,70% señala estar siempre de acuerdo, por lo cual su segundo objetivo 
específico fue determinar la relación entre fiabilidad del servicio y la satisfacción 
de los usuarios. Coincidió con Morales (2018), quien visualizó en su proyecto la 
estadística de investigación que el 94,64% se considera estar de acuerdo con la 
capacidad de fiabilidad del servicio y satisfacción de la población, el 84,50% 
estuvieron casi siempre de conforme con la fiabilidad de servicio y algunas veces 
con la satisfacción, mientras que el 70,1% evidencia estar algunas veces 
conforme. Finalmente, todo lo anterior se sustenta en con lo indicado por  
Jiménez, Herrera y Morales (2014), quienes indicaron su tema de la calidad de 
los servicios que determina la relación entre el agua potable y desagüe en el 
saneamiento básico como componentes relacionados a la contaminación, 
asimismo nos habla sobre el derecho al agua que es un tema muy importante, 
que abarca el acceso al agua que es necesaria para mantener la vida y las 
condiciones de salubridad. 
   En referencia a la hipótesis 2, los resultados que se obtuvieron se pudo 
observar que el valor del coeficiente Rho de Spearman fue 0,725 se observa una 
correlación fuerte entre la capacidad de respuesta y satisfacción, además el valor 
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de significancia es 0,000 < 0,05; es así que, se concluye por rechazar la hipótesis 
nula (Ho), y se concluye por aceptar la hipótesis alterna (H1). Asimismo, 
revisando los resultados descriptivos de la dimensión capacidad de respuesta se 
encontró en un nivel buena con un porcentaje de 76,4% y la variable satisfacción 
se encontró en un nivel buena con un porcentaje de 90,4%. Dichos resultados 
con (Padilla 2019) donde se observó que el 89,13% mencionan que la anterior 
gestión municipal fue poco satisfactoria, el 32.86% indica que, si fue satisfactoria, 
el 63,57% fue insatisfactoria, el 49.14% de los encuestados indican que el líquido 
elemento recibido es agua entubada, mientras que, para el 40,86% si es agua 
potable. De los encuestados, el 72,29% consideran que, si se recibe la suficiente 
cantidad de agua potable para cubrir todas las necesidades básicas, en 
contraste, con el 27,71% que afirman que la cantidad no es suficiente. Coincidió 
con Herrera (2018), el 88,12% de usuarios encuestados mencionan que cuenta 
con agua potable en sus hogares, pero estos no cuentan con una red pública 
frente al predio, debido a que, la instalación se encuentra distante de la misma, 
ocasionando que el servicio se vuelva irregular, de las personas encuestadas, el 
83,14% poseen una red pública de alcantarillado sanitario frente a sus predios y 
finalmente el 27,71% no cuenta con la red mencionada. Finalmente, todo lo 
anterior se sustenta con lo indicado por  Padilla (2018), quien señala la 
importancia que tiene la satisfacción de los servicios y su problemática, ya que, 
el agua es constituye el líquido vital indispensable para la vida, está en rebeldía 
contra el hombre. 
    En referencia a la hipótesis 3, en los resultados obtenidos se pudo 
observar que el valor del coeficiente Rho de Spearman fue de 0,790, se observa 
una correlación fuerte entre la seguridad y la satisfacción, además el valor de 
significancia es 0,000 < 0,05; es así que, se concluye por rechazar la hipótesis 
nula (Ho), y se concluye por aceptar la hipótesis alterna (H1). Asimismo, 
revisando los resultados descriptivos de la dimensión seguridad se encontró en 
un nivel bueno con un porcentaje de 72,0% y la variable satisfacción se encontró 
en un nivel buena con un porcentaje de 90,4%. Dichos resultados coincidieron 
con Herrera (2018), quien indicó su resultado con respecto a la calidad de 
servicio de atención al cliente de Sedapal S.A., de acuerdo a la percepción de 
los usuarios de Lima Norte-2021. El 70,0 % de clientes del servicio de agua 
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potable y alcantarillado de Lima – Sedapal. S.A, indican recibir una buena calidad 
del servicio, el 48,8% recibe un nivel regular, el 51,2 % considera que el nivel de 
calidad de servicio recibido de la institución es malo. Finalmente, todo lo anterior 
se sustenta con lo indicado por  Herrera (2018), quien indicó en su investigación 
sobre el monitoreo del sistema creado por las Naciones Unidas, para ello los 
trabajos realizados hacia la consecución de la meta que es 10, el programa 
Conjunto de monitoreo, involucra el compromiso de incrementar el 
abastecimiento mundial del agua potable, un 77% en 2017. Durante el periodo 
2002 aumentó en 5% el abastecimiento mundial, del 77% a 83%. Aquello indica 
que alrededor de 1000 millones de personas consiguieron el acceso a las fuentes 
del líquido elemento. 
En referencia a la hipótesis 4, en los resultados obtenidos se pudo 
observar que el valor del coeficiente Rho de Spearman fue 0,763 se observa una 
correlación fuerte entre la empatía y la satisfacción, además el valor de 
significancia es 0,000 < 0,05; es así que, se rechaza la hipótesis nula (Ho), y se 
concluyó por aceptar la hipótesis alterna (H1). Asimismo, revisando los 
resultados descriptivos de la dimensión empatía se encontró en un nivel buena 
con un porcentaje de 86,0% y la variable satisfacción se encontró en un nivel 
buena con un porcentaje de 90,4%. Dichos resultados coincidieron con  Morales 
(2018), quien indicó en sus resultados estadísticos de su muestra de 90 
encuestados, un total de 14 encuestados (70%) mencionaron que se abastecen 
de agua por 3 horas al día, solo tienen 2 horas al día, 6 personas (30%). Por otra 
parte, se encuestó a 20 personas, dentro de estas, 4 personas (20%) no 
respondieron a la pregunta y 16 personas (80%) indicaron que desconocen el 
tema acerca de la calidad del agua. Finalmente, todo lo anterior se sustenta con 
lo indicado por Morales (2014), quien indicó en sus resultados de los servicios 
de desagüe, los elementos que se ven amenazados por el método de 
alcantarillado dentro de la ciudad, son: biótico abiótico y socioeconómico, de los 
cuales, sus componentes son: el suelo, el aire ,el agua, la fauna, la flora y las 
actividades humanas, que al interactuar estas con las siguiente actividades 
como: filtración, actividades relacionadas al deporte, en convivencias diarias y 
ventas de alimentos, se obtuvo como resultado que las interacciones son de 
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naturaleza negativa, con un número de impacto de 10, que son de carácter 
temporal.  
En referencia a la hipótesis 5, en los resultados obtenidos se pudo 
observar que el valor del coeficiente Rho de Spearman fue 0,850 se observa una 
correlación fuerte entre los elementos tangibles y la satisfacción, además el valor 
de significancia es 0,000 < 0,05; es así que, se concluyó por rechazar la hipótesis 
nula (Ho), y se concluyó por aceptar la hipótesis alterna (H1). Asimismo, 
revisando los resultados descriptivos de la dimensión elementos tangibles se 
encontró en un nivel bueno con un porcentaje de 53,0% y la variable satisfacción 
se encontró en un nivel buena con un porcentaje de 90,4%. Dichos resultados 
coincidieron con Huamán (2017), quien indicó que sus resultados obtenidos de 
las 20 personas encuestadas, 8 personas que representan el 40% afirman que 
el volumen del agua  recibida supera el 1m3 por día, por otra parte el 60%, es 
decir, 12 personas, contestaron que el volumen del agua recibida es de 500L por 
día y del total de las 20 personas encuestadas, contestaron que no pagan por el 
servicio de agua, debido a que, el servicio de agua es gratuito. Finalmente, todo 
lo anterior se sustenta con lo indicado por  Huamán (2017), quien indicó en su 
estudio sobre el alcance de un acceso adecuado a ciertos servicios básicos 
como agua y desagüe, en lo cual se van apreciar sus implicancias sanitarias, 
este estudio se realizó a nivel nacional, en donde indico ciertas complicaciones 
en la cobertura de agua que se halló un 90% de aumento del manejo por parte 
de las municipalidades, en la población urbana sólo disponen de desagüe, no 
cuentan con agua, es por eso que se realizó una evaluación en donde se 
encontró que requieren de servicios requieren de actos de perfeccionamiento de 









1. Conforme al objetivo general, se determinó la relación de la calidad del
servicio de agua y desagüe en la satisfacción de la población en el centro
poblado de Tulin 2021. Dicha relación se pudo observar en la tabla 9 que el
coeficiente Rho de Spearman fue 0,983, siendo esta una correlación fuerte
de las dos variables en estudio, de la misma forma el valor de significancia
fue de 0,000 < 0,05. Se hace importante que toda la empresa Emapavigs
cuente con las herramientas necesarias para brindar toda la información a la
población y como consecuencia perciba que sus empleados están ofreciendo
un mejor servicio de calidad.
2. De acuerdo al objetivo específico 1, se determinó la relación entre la
fiabilidad y la satisfacción de la población en el centro poblado de Tulin, 2021.
En la tabla 10, dicha relación que se pudo observar en el coeficiente de Rho
de Spearman fue 0,775, siendo esta una correlación fuerte entre la fiabilidad
y satisfacción, asimismo, el valor de significancia fue de 0,000 < 0,05. En lo
cual se hace necesario que la empresa Emapavigs cuente con todos los
instrumentos importantes para brindar una mejor satisfacción a toda la
población, poder cumplir con las promesas que le hicieron a cada y como
consecuencia este perciba que los pobladores sobre tengan buena calidad
de vida, que se sientan satisfechos del trabajo realizado.
3. De acuerdo al objetivo específico 2, se determinó la relación entre la
capacidad de respuesta y la satisfacción de la población en el centro poblado
de Tulin, 2021. Dicha relación se pudo evidenciar en la tabla 11, que el
coeficiente Rho de Spearman fue 0,725, siendo esta una correlación fuerte,
en estudio, asimismo, el valor de significancia fue de 0,000 < 0,05. Se hace
necesario que los empleados de la empresa Emapavigs tengan toda la
información correcta y concreta que sea de mucha utilidad y como
consecuencia este perciba que sus empleados están cumpliendo y
brindándoles los servicios de agua y desagüe.
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4. De acuerdo al objetivo específico 3, se determinó la relación de la seguridad 
y la satisfacción de la población en el centro poblado de Tulin, 2021. En la 
tabla 12, dicha relación se pudo observar que el coeficiente Rho de Spearman 
fue 0,790 siendo esta una correlación fuerte entre seguridad y satisfacción en 
estudio, asimismo, el valor de significancia fue de 0,000 < 0,05. Se hace 
necesario que la empresa Empavigs cuente con herramientas de seguridad 
que son los epps completos para los empleados de su empresa en caso de 
un accidente y a la vez materiales que les rinde seguridad a los pobladores y 
estén seguros del trabajo que están realizando.  
 
5. De acuerdo al objetivo específico 4, se determinó la relación de la empatía y 
la Satisfacción de la población en el centro poblado de Tulin, 2021. Dicha 
relación se pudo evidenciar en el coeficiente de Rho de Spearman fue 0,763, 
siendo esta una correlación fuerte entre la empatía y satisfacción en estudio, 
asimismo, el valor de significancia fue de 0,000<0,05. Se hace necesario que 
la empresa Empavigs sea cortés, para que puedan apoyar a cada poblador 
que tengan algunas  dudas o inquietudes, y como consecuencia este perciba 
que puedan ofrecer las soluciones correspondientes a cada problema, sobre 
todo atender las quejas que tengan los pobladores.   
 
6. Finalmente, de acuerdo al objetivo específico 5, se determinó la relación de 
los elementos tangibles y la satisfacción de la población en el centro poblado 
de Tulin, 2021. Dicha relación se pudo evidenciar en el coeficiente de Rho de 
Spearman fue 0,850, siendo esta una correlación fuerte de la quinta 
dimensión de la primera variable y la segunda variable en estudio, el valor de 
significancia fue de 0,000<0,05. Se hace indispensable que la empresa 
Emapavigs cuente con los equipos modernos de nueva tecnología para que 







1. Se sugiere a la empresa Emapavigs ofrecer más garantía y solución de la
calidad del agua y desagüe de las viviendas de los pobladores, en lo cual
deberá ayudar y trabajar de la mano con ellos para que se logre mejorar la
situación, para que los pobladores se sientan seguros con los servicios  que
presta la empresa como (reparaciones u otros servicios).  Asimismo, respecto
a la satisfacción, sugerir a Emapavigs que cuente con programas de
mejoramiento de agua y desagüe enfocados a las necesidades de los
usuarios, por lo tanto, deben mantener una comunicación clara, en lo cual se
deberá contar con canales de atención, que hagan fluir esa comunicación con
los pobladores.
2. Se sugiere a los empleados de la empresa Emapavigs contar con un nivel
adecuado de conocimientos teóricos y prácticos para que puedan ofrecer una
mejor calidad de servicio a los pobladores, en lo cual deberán realizar los
servicios de calidad ante los requerimientos de los usuarios, además el
comportamiento de dichos trabajadores debe inspirar confianza a toda la
población. Asimismo, respecto a la satisfacción la empresa debe estar
siempre dispuesta a la solución de los problemas y necesidades en relación
al agua y desagüe que cada poblador requiere, para que se puedan sentir
satisfechos con la capacidad de respuesta por parte de Emapavigs.
3. Se sugiere a la empresa Emapavigs mostrar interés en solucionar las quejas
de los pobladores y ofrecerles soluciones para que tengan un mejor servicio
de agua y desagüe, es por esa razón que deben contar con material
informativo, completo, claro que puedan facilitar una mejor comprensión
como el recibo de agua. Asimismo, respecto a la satisfacción, en la empresa
tienen que contar con espacios accesibles, de esta forma, se lograría mejorar
el bienestar de los usuarios, en lo cual deberá hacer una mejoría en los
procesos de trabajos, para que los pobladores se sientan escuchados.
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4. Se sugiere a los empleados de la empresa Emapavigs mantener contentos
con calidad de servicio que le está brindando a los pobladores además deben
contar con especialistas dispuestos a resolver cualquier duda de cada uno de
ellos, y se sientan seguros con los servicios prestados como (reparaciones u
otros servicios). Asimismo, respecto a la satisfacción, deben brindar buena
información para que los pobladores se sientan satisfechos y de acuerdo con
las decisiones de la empresa, además deben mostrar o proyectar una imagen
de cercanía hacia ellos.
5. Se sugiere a los empleados de la empresa Emapavigs ser transparentes en
la información que les va a brindar a los pobladores, deben ser sinceros
siempre y hablar preciso y claro, a la vez los usuarios siempre deben ser
primeros para atender sus necesidades y requerimientos que ellos deseen,
para que puedan creer en ellos y estar seguros que les brindaran un mejor
servicio de calidad. Asimismo, respecto a la satisfacción, la empresa
Emapavigs debe mantener siempre informados de la credibilidad de sus
servicios brindados a los pobladores, para que ellos se sientan satisfechos
con el trabajo que están realizando.
6. Se sugiere a la empresa Emapavigs que sus empleados o trabajadores traten
siempre con cortesía a cada pregunta o inquietudes que tengan la población,
es muy importante el trato que le den a cada uno de ellos para que se puedan
sentir cómodos y así puedan mantener una buena relación ambos para que
el proyecto avance más rápido y mejor. Asimismo, respecto a la satisfacción,
deben ser puntuales y respetar siempre el horario de atención ante las
necesidades de cada poblador, lo más importante es poder solucionar todo
lo que ellos vayan a reclamar, tomar mucha atención y sobre todo tomar





Alvarado, L (2015). Quality of service in Mexican public universities: analysis 
perspective from the dimensions Thought & Management, no. 38, pp. 95-
118 northern University Barranquilla, Colombia. Recuperado de 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=64639792007 
Araya, L (2016). Tesis, Propuesta de modelo para calidad de servicio en 
escuelas de negocios en Chile Pensamiento & Gestión, núm. 41, 2016, 
pp. 91-115 Universidad del  Norte Barranquilla, Colombia. Recuperado 
de: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=64650087005 
Andrade, C (2013). Article of Satisfaction of the users of the Sectorial Information 
Units of the University of Zulia, Journal of Social Sciences (Ve), vol. IX, no. 
3. Maracaibo Venezuela. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=28009310 
Barrios, L (2011). Artículo de Modelo de gestión en el sector salud basado en la 
calidad de servicios Revista INGENIERÍA UC, vol. 18, núm. 1. 
Recuperado de  https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=70723245010 
Buelvas, L (2016). Satisfaction of health services and impact on quality of life in 
adult patients Archives of Medicine (Col), vol. 16, no. 2, July-December, 
2016, pp. 290-303 University of Manizales Caldas, Colombia. 
Recuperado de: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=273849945008 
Carvache, F (2017).  Satisfaction analysis article. The gastronomy of 
Samborondón – Ecuador Studies and Perspectives in Tourism, vol. 26, 
no. 3, 2017, pp. 731-745 Research Center. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=180752116013 
Castellano, P (2020). Quality of service in traditional and self-service pharmacies: 
Case study Venezuelan Management Magazine, vol. 15, no. 52. 





Cervantes, V (2018). Calidad de servicio en una institución de educación superior 
en la ciudad de barranquilla Ciencias Administrativas, núm. 11, 
Universidad Nacional de La Plata, Argentina. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=511654337003 
Cisterna, F (2005). Tipo de estudio de investigación, descriptivo, explicativo y                                               
evaluativo. Artículo Metodológico, vol.7, núm. 5 pp 62-120.  Recuperado 
de: https://bit.ly/3oBs8KU 
Cornejo, D (2017). El uso del agua potable y alcantarillado de la población     
beneficiaria del proyecto de rehabilitación de redes (Tesis 
maestría). Pontificia Universidad  Católica del Perú, Lima. 
Recuperado de: https://bit.ly/3bCybJM 
Chacón, A (2017). Artículo de investigación, Definición sobre la  
Operacionalización. Recuperado de: https://bit.ly/3u27Zi6 
Cruz, M y Martínez R (2019). Analysis of QoS in wireless networks Revista 
Cubana de Ciencias Informáticas, vol. 7, no. 1, January-March, 2013, pp. 
86-96 University of Computer Sciences Havana City, Cuba. Recuperado 
de: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=378343679010 
Dávila, C (2010). Volunteering and life satisfaction Psychosocial Intervention, vol. 
14, no. 1, pp. 81-94 Official College of Psychologists of Madrid Madrid 
Spain. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=179817564006 
Díaz, C (2015). Article. Access and satisfaction with curative services: case 
analysis in members of the regime contributory and affiliated to the 
subsidized regime in a stratum 2 neighborhood. Universidad Alas 
Peruanas. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=54543012009 
Duque, O. (2015). Artículo de Revisión del concepto de calidad del servicio y sus 
modelos de medición INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y 




Escobar, G.  (2018) Tesis: Saneamiento básico, agua potable y desagüe en la 
Municipalidad de la provincia de Nazca 2016. Universidad Nacional de  
San Luis Gonzaga de Ica, núm. 23, pp 50-80. Recuperado  de   
https://bit.ly/2T3ARtx 
Escalona, M (2011). Quality of care and your satisfaction. Medical Emergency 
Service.  Holguín Sciences, vol. XVII, no. 1, Center for Information and 
Technological Management of Santiago de Cuba. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=181522292003 
Fernández, D.  (2018) tesis maestría, “Estudio sobre la calidad del agua y   
desagüe en los países bajos con conocimientos abarcados a los 
servicios básicos”. Universidad Agraria de Ecuador.  Num 70, pp 90- 130. 
Recuperado de: https://bit.ly/3u0q4Ni 
García, J (2019). El mal manejo de los servicios básicos de agua y desagüe por 
la red pública. (Tesis maestría), Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perú.  
Recuperado de: https://bit.ly/3tXuu7W 
Garcia, E (2013). Satisfaction of medical students with teaching performance and 
academic tutorials Research in medical education, vol. 8, no. 30, pp. 60-
67 National Autonomous University of Mexico, Faculty of Medicine. 
Recuperado de: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=349762819007 
Gastañaga, C (2018). Información sobre servicio de agua y alcantarillado en el  
                   Perú. (Tesis Maestría), Instituto Nacional de Salud. Lima, Perú.  
                   Recuperado de: https://bit.ly/2Rl0PZ7 
González, R (2019). Article of Customer Insight and Service Satisfaction UCV-
DO. Journal of Research and Culture, vol. 8, no. 1, 2019 César Vallejo 
University, Peru. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=521758809015 
Herrera, T (2016). La importancia de la calidad de los servicios de agua y 
alcantarillado. Universidad Nacional de Ciencias Ambientales, núm. 




Iglesias, C (2011). Job quality and job satisfaction in the Spanish regions. A study 
with special reference to the Community of Madrid Regional 
Investigations, no. 19, 2011, pp. 25-49 Spanish Association of Regional 
Science Madrid Spain. Recuperado de 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=28918214002 
Jiménez, M (2014). Manual for the design of drinking water and sanitary 
sewerage systems. Universidad Veracruzana Recuperado de: 
https://bit.ly/3frQ0fD 
Landauro, K y Sotelo, E. (2019) tesis. Evaluación y propuesta para mejorar el 
sistema de agua potable y alcantarillado. Universidad Cesar Vallejo. 
Recuperado de: https://bit.ly/3yqg0B0 
Losada, M (2017). Health service quality: a literature review from a marketing 
perspective Administration Notebooks, vol. 20, no. 34, pp. 237-258 
Pontifical Javeriana University Bogota Colombia. Recuperado de 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=20503411 
Martínez, V (2013). Artículo de proyecto de investigación, Definiciones sobre 
Paradigma positivista u otros conceptos sobre  metodología.  
Recuperado de: https://bit.ly/3ymxAWp 
Maganto, C y Gonzales, M (2012). THE BODY SATISFACTION SCALE: 
INTERCULTURAL RESULTS International Journal of Developmental 
and Educational Psychology, vol. 3, no. 1, , pp. 317-329 National 
Association of Developmental and Educational Psychology for Children, 
Adolescents and the Elderly Badajoz, Spain. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=349832310030 
Marinao, E (2014). SATISFACCIÓN: DETERMINANTE DE LA FAMILIARIDAD 
DEL DESTINO TURÍSTICO RAE - Revista de Administração de 
Empresas, vol. 54, núm. 4. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=155131348008 
Medina, B (2018). Organizational DNA for service quality in Colombian public 
management universities Journal of Social Sciences (See), vol. XXIV, no. 
4. Recuperado de https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=28059581006 
52 
 
Minaverry, C y Cáceres, V (2016) the problematic of arsenic in the water service 
in the province from buenos aires, argentina. analysis of jurisprudential 
cases International Journal of Environmental Pollution, vol. 32, no. 1, 
2016, pp. 69-76. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=37045275006 
Molina, G (2012). Project to improve the water distribution system for the urban 
area.  National Autonomous University of Honduras. Recuperado de: 
https://bit.ly/33XBkzD 
Morales, S (2016) artículo metodológico, Concepto sobre las dimensiones de la                                   
variable satisfacción. P 58 – 62 . Recuperado de:  
https://bit.ly/3hwJ5Vg} 
 
Mora, A (2011). Methodology article, Concepts about the design and type of  
            research. Recuperado de: https://bit.ly/3wfOCn3 
Padilla, H. (2019) tesis maestría, Evaluación del sistema de agua potable y   
alcantarillado para un uso adecuado de los servicios básicos. 
Universidad Católica de Honduras, núm. 36, pp 52-140. Recuperado de: 
https://bit.ly/3oFvqNj 
Prieto, R y Burgos, C (2016). Internal marketing to optimize the quality of service 
in universal banking Venezuelan Management Magazine, vol. 21, no. 73, 
January-March, pp. 102-119 University of Zulia Maracaibo Venezuela, 
Recuperado de: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=29045347007 
Rojas, J e  Ibarra, J (2019). Drinking water and drainage in basic sanitation as  
factors related to enteroparasites. Educational institutions of  
metropolitan  lima, Peru. Recuperado de: https://bit.ly/2Rl3SAx 
Rubio, G (2014). The quality of customer service in the large supermarkets of 
Ibagué: an analysis from scale multidimensional (SERVQUAL) 




Romero, S (2021). Satisfacción estudiantil en las maestrías de educación de la 
Universidad Nacional Mayor de San Marcos Investigación Valdizana, vol. 
15, núm. 1, 2021, -Marzo, pp. 7-16 Universidad Nacional Hermilio 
Valdizán Perú. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=586066115001 
Sancho, K (2013). En relación a la variable Satisfacción y estudio de la calidad 
de los servicios de agua y desagüe. Núm. 36, pp 48 Recuperado de: 
https://bit.ly/3fvHwUY 
Sáez, A (2011). Quality of the public urban cleaning service. Case: Maracaibo 
Municipality Venezuelan Management Magazine, vol. 16, no. 56, 
October-December, 2011, pp. 622-639 University of Zulia Maracaibo 
Venezuela. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=29020563008 
Salazar, W (2016). Diagnosis of the quality of service, in customer service, at the 
National University from Chimborazo – Ecuador Industrial Data, vol. 19, 
no. 2, pp. 13-20 National University of San Marcos Lima Perú. 
Recuperado de: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81649428003 
Saquicoray, P (2014). Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en 
los supermercados real plaza y metro de la ciudad de Huánuco 
Investigación Valdizana, vol. 8, núm. 1, enero-junio, 2014, pp. 18-22 
Universidad Nacional Hermilio Valdizá Pillco Marca, Perú. Recuperado 
de https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=586061890003 
Sampaio, A (2017). Articulo Modelo y procedimiento para la calidad de la gestión 
en municipios pequeños, núm. 1.  Universidad Nacional San Luis 
Gonzaga de Ica. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=360450397009 
Suarez, J e Izquierdo, F. (2018)  tesis, La disponibilidad del agua y el gran 
problema que está causando en todo el mundo. Universidad Central de 
Ecuador. Recuperado de: https://bit.ly/33SJ06l 
54 
 
Torres, S (2021). Service quality evaluation models: characterization and 
analysis Compendium, vol. 18, no. 35, pp. 57-76. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=88043199005 
 
Vega, J (2014). Validación de un instrumento para evaluar la satisfacción de los 
usuarios atendidos en el consultorio externo de psiquiatría de un hospital 
público (Lima, Perú), vol. 77, núm. 4, 2014, pp. 271-282 Universidad 
Peruana Cayetano Heredia Lima, Perú. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=372033988010 
Velandia, F (2017). Satisfaction and quality: Analysis of the equivalence or not of 
the terms Health Management and Policy Magazine, vol. 6, no. 13, pp. 
139-168 Pontifical Javeriana University Bogota Colombia. Recuperado de: 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=54501307 
Ventura, M (2014). Adherence, satisfaction and quality of life related to health in 
patients with antiretroviral treatment in Spain. ARPAS study Hospital 
Pharmacy, vol. 38, no, pp. 291-299 Spanish Society of Hospital Pharmacy 












Anexo 1: Matriz de consistencia 
Título: Calidad del servicio de agua y desagüe y satisfacción de la población en el Centro Poblado de Tulin–Ingenio, 
Nazca- Región Ica 2021 
Autor: Cesar Camilo Landeo López  
Problema 
Problema General: 
 ¿Cuál es la relación de la 
calidad del servicio de agua 
y desagüe en la satisfacción 
de la población en el centro 
poblado de Tulin, Ingenio, 
Nazca, Región Ica 2021? 
 
Problemas Específico: 
¿Cuál es la relación de las 
dimensiones: Fiabilidad, 
elementos tangibles y la 
satisfacción de la población 
en el centro poblado de 
Tulin, ¿Ingenio, Nazca, la 
Región Ica - 2021? 
Problema específico 2:  
¿Cuál es la relación entre 
las dimensiones: Fiabilidad, 
sensibilidad, seguridad, 
empatía y elementos 
tangibles y  la satisfacción 
de la población en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 




Determinar la relación de 
la calidad del servicio de 
agua y desagüe en la 
satisfacción de la 
población en el centro 
poblado de Tulin, ingenio, 
Nazca, región Ica 2021.  
Objetivos  específicos: 
Determinar la relación 
entre las dimensiones: 
Fiabilidad, sensibilidad, 
seguridad, empatía y 
elementos tangibles y  la 
satisfacción de la 
población en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 
Región Ica 2021. 
Objetivo específico 2:  
 
Determinar la relación 
entre la Capacidad de 
respuesta  de la variable 
Calidad de servicio y la 
variable Satisfacción de la 
población en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 




Existe una relación 
significativa entre la 
calidad del servicio de 
agua y desagüe y la 
satisfacción de la 
población en el centro 
poblado de Tulin, Ingenio, 




Existe una relación 
significativa entre las 
dimensiones: Fiabilidad, 
sensibilidad, seguridad, 
empatía y elementos 
tangibles y la satisfacción 
de la población en el 
centro poblado de Tulin, 
Nazca, Región Ica 2021. 
Hipótesis especifico 2:  
Existe relación entre la   
Capacidad de respuesta  
de la variable Calidad de 
servicio y la variable 
Satisfacción de la 
población en el centro 
Variables e  indicadores 
Variable 1:  Calidad de servicio  
Dimensiones Indicadores Ítems 







de medición  
 
1 - 4 Escala 
politómica  
































 factores desencadenantes 
9 - 12 
4.-Empatia Se identifica con el sentir del 
pueblo  
 
Demuestra generosidad al 
compartir conocimientos  
13 - 16 












Problema específico 3:  
 
¿Cuál es la relación entre la 
seguridad  de la variable 
Calidad de servicio y la 
variable Satisfacción de la 
población en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 
Región Ica 2021?  
 
Problema específico 4:  
 
¿Cuál es la relación entre la 
Empatía  de la variable 
Calidad de servicio y la 
variable Satisfacción de la 
poblacion en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 
Region Ica 2021? 
Problema especifico 5:  
¿Cuál es la relación los 
Elementos Tangibles   de la 
variable Calidad de servicio 
y la variable Satisfacción de 
la poblacion en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 
Region Ica 2021? 
 
poblado de Tulin, Nazca, 
Región Ica 2021. 
 
Hipótesis especifico 3:  
Existe relación entre 
Seguridad de la variable 
Calidad de servicio y la 
variable Satisfacción de la 
población en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 
Región Ica 2021. 
Hipótesis especifico 4:  
Existe relación entre la 
Empatía  de la variable 
Calidad de servicio y la 
variable Satisfacción de la 
poblacion en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 
Region Ica 2021.  
Hipotesis especifico 5:  
Existe relación entre los 
Elementos Tangibles de 
respuesta  de la variable 
Calidad de servicio y la 
variable Satisfacción de la 
poblacion en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 







Variable 2:  Satisfacción  
 
Dimensiones Indicadores Ítems 











Participación en foros de 
discusión  
1 - 4 Escala 
politómica  






















2. Cortesía  
 
Asistencia y puntualidad  
 
Expresión de normas  
 
5 - 8 





Tiempo de espera  
 
 
13 - 16 
4. Credibilidad  
 
Adecuación del diseño 
 
Los enlaces, las aplicaciones 
 
Claridad y facilidad  
 
17 - 20 
3. Comunicación Menciones en blogs  
Menciones en sistema de 
producción   
 
9 - 12 
Objetivo específico 3:  
Determinar la relación 
entre la seguridad  de la 
variable Calidad de 
servicio y la variable 
Satisfacción de la 
población en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 
Región Ica 2021. 
Objetivo específico 4:  
Determinar relación entre 
Empatía  de la variable 
Calidad de servicio y la 
variable Satisfacción de 
la poblacion en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 
Region Ica 2021.  
Objetivo específico 5:  
Determinar la relación 
entre los Elementos 
tangibles   de la variable 
Calidad de servicio y la 
variable Satisfacción de 
la poblacion en el centro 
poblado de Tulin, Nazca, 

































Nivel - diseño de  
investigación 
 










90  personas 
encuestadas del centro 
poblado de Tulin, 
Ingenio, región Ica.  
Tipo de muestreo: 
Probabilístico aleatorio 
Tamaño de muestra: 
89 pobladores 
Variable 1: Calidad de servicio 
Técnicas: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionario 
Autor: Cesar Camilo Landeo López  
Año: 2021 
Monitoreo: Se aplicara a los pobladores en sus 
viviendas. 
Ámbito de Aplicación: Distrito de Ingenio 
Forma de Administración: Directa 
Variable 2: Satisfacción  
Técnicas: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionario 
Autor:  Cesar Camilo Landeo López  
Año: 2021  
Monitoreo Se aplicara a los pobladores en sus 
viviendas. 
Ámbito de Aplicación: Distrito de ingenio  
Forma de Administración: Directa 
DESCRIPTIVA: Se elaboró gráficos de barras por variables y dimensiones. 
INFERENCIAL: Como las variables son  cuantitativas se aplica el Rho de Spearman 
Así mismo se elaboraran tablas de consistencia 
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Anexo 2: Operacionalización de variables  
 





















 La empresa debe cumplir con 





 Se debe desempeñar  un buen 





 Se debe  mantener informado 




 Se debe dar un servicio 
rápido.  
   
 Nunca están demasiado 





 Tiene que haber compromiso 
y confianza  
   
 Deben ser corteses 











Se debe dar una atención 





 Se debe respetar los horarios 




 La empresa debe tener 




      
 Los materiales asociados con 
el servicio deben ser 























6. Raramente  
7. Algunas 
veces 
8. Regularmente  
9. A menudo 






































 Conocimientos necesarios 





 El respeto   
 
  
 La solidaridad    
 La buena prestación de 
servicios que ofrece el 





 Atender las necesidades de 
los servicios.  
   
  
Debe de haber una 














 Facilidad del contacto   
 
  
 Honestidad    
 
  
 Dignidad      
 Confianza    
 
  
 Competencia   
Cortesía   
Comunicación   
Accesibilidad  












6. Raramente  
7. Algunas 
veces 
8. Regularmente  
9. A menudo 















CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
Estimado (a) poblador, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinión 
sobre la Calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de agua y desagüe en 
el poblado de Tulin-Ingenio-Nazca, Región Ica 2021. 
La información que nos proporcione será tratada de forma confidencial y 
anónima. 
Se agradece su colaboración. 
 
Indicaciones: A continuación, se le presenta una serie de preguntas las cuales 
deberá Ud. responder marcando con una (X) la respuesta que considere 
correcta. 
1 2 3 4 5 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 
 
Nº DESCRIPCION  VALORACION 
1 2 3 4 5 
 Dimensión: FIABILIDAD       
1 Los pobladores están contentos con la calidad de servicio de 
agua y desagüe que brinda la empresa EMAPAVIGS en la 
zona  
     
2 La empresa EMAPAVIGS muestra interés en la solución de 
las quejas de los pobladores y ofrece soluciones para brindar 
un mejor servicio 
     
3 La empresa EMAPAVIGS a través de sus empleados cuenta 
con un nivel adecuado de conocimientos técnicos y prácticos 
para brindar una mejor calidad de servicio a los pobladores.  
     
4 La empresa EMAPAVIGS ofrece garantía y solución de la 
calidad del agua y desagüe de las viviendas de los 
pobladores. 
     
5 La empresa EMAPAVIGS brinda información necesaria 
cuando el poblador lo requiere.   
     
 DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA       
6 La empresa EMAPAVIGS constantemente se preocupa por 
mejorar la calidad de los servicios de agua y desagüe. 




7 La empresa EMAPAVIGS ayuda y trabaja de la mano con los 
pobladores para mejorar la calidad del servicio del agua y 
desagüe. 
     
8 La empresa EMAPAVIGS realiza servicios de calidad ante 
los requerimientos de los pobladores 
     
9 La empresa EMAPAVIGS soluciona las quejas que llevan a 
diario los pobladores sobre el servicio de agua y desagüe. 
     
10 La empresa EMAPAVIGS accede a solucionar la 
problemática de sus empleados para un servicio de calidad 
     
 DIMENSION: SEGURIDAD       
11 Los pobladores se sienten seguros con los servicios que 
presta la empresa EMAPAVIGS como (reparaciones u 
otros servicios). 
     
12 El comportamiento de los trabajadores de la empresa 
EMAPAVIGS les inspira confianza a los pobladores. 
     
13 Los trabajadores de la empresa EMAPAVIGS tienen los 
conocimientos suficientes para responder a los 
requerimientos de los pobladores. 
     
14 Los empleados de la empresa EMAPAVIGS son 
amables con los usuarios 
     
15 La empresa EMAPAVIGS accede a poner seguridad de 
sus servicios. 
     
16 Los pobladores están seguros del servicio que brinda la 
empresa  
     
 DIMENSION: EMPATIA       
17 La empresa EMAPAVIGS brinda una atención de calidad 
individual a cada poblador.  
     
18 La empresa EMAPAVIGS tiene horarios de servicio 
convenientes para toda la población. 
     
19 La empresa EMAPAVIGS está dispuesta a brindar una mejor 
calidad de atención en los servicios de agua y desagüe. 
     
20 La empresa EMAPAVIGS se preocupa por las necesidades 
de los pobladores para brindar un servicio de calidad.  
     
21 La empresa EMAPAVIGS cumple con los reclamos de la 
población para mejorar el servicio de agua y desagüe. 
     
22 La empresa EMAPAVIGS realiza buen servicio a los 
pobladores para tener una buena comunicación y realizar un 
trabajo de calidad.  
     
 DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES       
23 La empresa EMAPAVIGS cuenta con equipos modernos y 
funcionales para la realización del proyecto y verificar los 
servicios de agua y desagüe. 
     
24 La empresa EMAPAVIGS cuenta con especialistas 
dispuestos a resolver cualquier duda de los pobladores 
     
25 La empresa EMAPAVIGS utiliza materiales de calidad en la 
instalación de agua y desagüe de cada vivienda. 
     
26 La empresa EMAPAVIGS cuenta con material informativo, 
completo, claro que facilita mejor comprensión como el recibo 
de agua con la lectura como corresponde. 






27 Los pobladores están conforme con los equipos que cuenta 
la empresa EMAPAVIGS  
     
28 La empresa EMAPAVIGS informa sobre sus equipos y asi los 
pobladores puedan tener un servicio de calidad  




CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION 
Nº DESCRIPCION  VALORACION  
1 2 3 4 5 
 DIMENSION: COMPETENCIA        
1 La empresa EMAPAVIGS cuenta con programas de 
mejoramiento de agua y desagüe enfocados a las 
necesidades de los usuarios 
     
2 La empresa EMAPAVIGS es innovadora y con visión de 
futuro frente a las necesidades de agua y desagüe de los 
pobladores. 
     
3 La empresa EMAPAVIGS está siempre dispuesta a la 
solución de los problemas y necesidades en relación al agua 
y desagüe que la población requiere. 
     
4 La empresa EMAPAVIGS se adapta a las necesidades de los 
servicios de agua y desagüe que los pobladores requieren. 
     
5 Los trabajadores de la empresa EMAPAVIGS reúnen los 
conocimientos necesarios para solucionar los requerimientos 
de la población 
     
 DIMENSION: CORTESIA      
6 En la empresa EMAPAVIGS los trabajadores tratan con 
cortesía a los pobladores 
     
7 La empresa EMAPAVIGS reacciona con puntualidad ante las 
necesidades de la población 
     
8 El trato que brindan los trabajadores de la empresa 
EMAPAVIGS les inspira confianza a los pobladores. 
     
9 La empresa EMAPAVIGS mantiene una buena relación con 
los usuarios. 
     
10 La empresa EMAPAVIGS brinda confianza a los pobladores 
del servicio de agua y desagüe que realizan.  
     
 DIMENSION: COMUNICACIÓN       
11 La empresa EMAPAVIGS mantiene una comunicación clara 
en las explicaciones e informaciones dadas hacia los 
pobladores.  
     
12 La empresa EMAPAVIGS brinda la información necesaria a 
la población sobre los servicios que ofrece 
     
13 Los pobladores se sienten satisfechos con la información y 
capacidad de respuesta por parte de la empresa 
EMAPAVIGS 




14 En la empresa EMAPAVIGS cuenta con canales de atención 
con los pobladores 
15 La empresa EMAPAVIGS brinda buena comunicación para 
satisfacción de la población de la calidad de servicio de agua 
y desagüe  
16 La empresa EMAPAVIGS informa a la población de cómo 
realizar el uso correcto de agua y desagüe 
DIMENSION: ACCESIBILIDAD    
17 La empresa EMAPAVIGS cuenta con espacios accesibles 
para mejorar la calidad y bienestar de los usuarios. 
18 Los servicios que ofrece la empresa EMAPAVIGS para cubrir 
las necesidades de atención de los pobladores son 
accesibles.   
19 La empresa EMAPAVIGA cuenta con programas 
informáticos y/o aplicaciones que mejoran los servicios a los 
usuarios 
20 La empresa EMAPAVIGA cuenta con canales de atención, 
que hagan fluida la comunicación con los pobladores 
21 La empresa EMAPAVIGS proyecta una imagen de cercanía 
a los pobladores 
22 La empresa EMAPAVIGS accede a tener servicio de calidad 
para la población  
DIMENSION: CREDIBILIDAD    
23 En la empresa EMAPAVIGS los usuarios son primero para 
atender sus necesidades y requerimientos 
24 La empresa EMAPAVIGS cumple con los requerimientos de 
los usuarios  
25 La empresa EMAPAVIGS es trasparente en la información 
que brinda a los pobladores 
26 La empresa EMAPAVIGS demuestra empatía con los 
usuarios del servicio 
27 En la actualidad los pobladores creen que hay calidad de 
servicio que la empresa EMAPAVIGS brinda  
28 La empresa EMAPAVIGS informa a los pobladores de la 
credibilidad de sus servicios  
5 La empresa EMAPAVIGS trabaja para mejorar su 





Anexo 4. Certificado de validación de instrumentos 
  




































































Anexo 5. Bases de datos para la confiabilidad 
 
Variable 1: Calidad de servicio  
 
 






Anexo 6. Prueba de confiabilidad  
 


































Anexo 7. Base de datos general  















































Anexo 8. Prueba de hipótesis 
Hipótesis general 
Hipótesis especifico 1: 
80 
 
Hipótesis especifico 2:  
 









Hipótesis especifico 4  
 




























Anexo 11. Reporte del turnitin 
